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Tanggal masuk 25-01-2016 This study aims to create a sustainable evaluation design that can be
used as a feedback to assess the financial and non-financial
performance of the SMEs after exhibition and to assess the non-
financial performance of the Exhibition Organiser. The research
method was conducted based on case study on the SMEs who were
participants of the exhibition organised by the government of East Java
Province. The result of this study is a sustainable evaluation design that
expected to improve the performance of SMEs in order to improve
competitive advantage. The result can also be utilised by the
government, state owned enterprises, and private companies as SMEs’
facilitator to assess whether the exhibition has met the expectation;




















Penelitian ini bertujuan untuk merancang evaluasi berkelanjutan yang
digunakan sebagai umpan balik penilaian kinerja keuangan dan non-
keuangan UMKM setelah pameran, dan menilai kinerja non-keuangan
Exhibition Organizer. Metode penelitian yang digunakan adalah case
study dengan informan UMKM peserta pameran yang diselenggarakan
Pemerintah Provinsi Jawa Timur. Hasil penelitian adalah sebuah
rancangan evaluasi berkelanjutan yang diharapkan dapat meningkatkan
kinerja UMKM sebagai modal untuk meningkatkan daya saing. Hasil
penelitian juga dapat digunakan pemerintah, BUMN, dan perusahaan
swasta sebagai fasilitator bagi UMKM untuk menilai apakah pameran
yang diikuti telah sesuai dengan harapan, dan dipertimbangkan ketika
akan mengikuti pameran di masa depan.
1. Pendahuluan
Pertumbuhan UMKM di Jawa Timur telah me-
ngalami peningkatan yang signifikan. Berdasarkan da-
ta dari laman Badan Perencanaan Pembangunan Dae-
rah Provinsi Jawa Timur, sampai dengan tahun 2011,
tercatat 4,2 juta UMKM di Jawa Timur, yang me-
nyumbang Pendapatan Domestik Regional Bruto
(PDRB)sebesar 53,4% atau sekitar Rp415,7Trilyun.
UMKM di Jawa Timur telah terbukti mampu bertahan
dan berkembang di tengah persaingan yang semakin
ketat di era global.Pemerintah Propinsi Jawa Timur
memberikan perhatian serius bagi keberlangsungan
UMKM.Salah satu upaya yang dilakukan oleh Peme-
rintah Propinsi Jawa Timur adalah memfasilitasi ke-
ikutsertaan UMKM dalam berbagai pameran, baik di
dalam maupun di luar negeri.
Pameran merupakan salah satu saluran komu-
nikasi bagi UMKM untuk memperkenalkan produk,
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menemui pelanggan secara langsung, memperoleh pe-
langgan baru, menjalin komunikasi dan kerjasama de-
ngan mitra bisnis, meningkatkan citra dan memper-
oleh informasi tentang pesaing (Morris et al.,
2001:565; Nawawi, 2006). Pameran menjadi salah
satu media penting bagi UMKM untuk memperluas
pasar dan melakukan kontak bisnis dengan pelanggan
maupun mitra, yang pada akhirnya diharapkan mampu
meningkatkan kinerja keuangan dan nonkeuangan
UMKM.
UMKM merupakan salah satu pilar penting
bagi perekonomian Jawa Timur, oleh karena itu Pe-
merintah berupaya memfasilitasi UMKM untuk me-
ngikuti pameran baik di dalam maupun di luar negeri
untuk mempertahankan keberlangsungan usaha. Fasi-
litas ini diberikan karena, jika harus berpartisipasi se-
cara mandiri dalam pameran, maka akan memberatkan
UMKM karena biaya pameran yang relatif tinggi.
Pada penyelenggaraan pameran, penyelenggara
atau Event Organizer (EO) berperan penting bagi ke-
berhasilan sebuah pameran. Pemerintah harus jeli me-
milih pameran berkualitas yang diselenggarakan oleh
EO yang berkompeten. Hal ini dilakukan agar tujuan
pemerintah untuk memajukan sektor UMKM melalui
pameran bisa tercapai.
Dalam meningkatkan kualitas dan daya saing
produk, setiap pelaku bisnis, dalam hal ini UMKM, di
Indonesia pada umumnya, dan Jawa Timur khususnya,
penting untuk lebih fokus pada kualitas. Fokus pada
kualitas dapat dipakai oleh UMKM untuk memasuki
pasar baik regional, nasional maupun internasional.
Kualitas produk yang baik harus memiliki saluran ko-
munikasi yang baik pula sehingga kinerja bisnis akan
meningkat (Maghviroh, 2010; Maghvirohdan Eko,
2011; Maghvirohdan Nurmala, 2012; Indrawati dan
Maghviroh, 2012; Dara dan Maghviroh, 2012).
Sebuah pameran dinilai positif oleh peserta pa-
meran (dalam hal ini UMKM, Pemerintah, BUMN
dan Swasta), jika peserta memiliki peluang untuk me-
menuhi target penjualan, memperkenalkan produk ba-
ru, memperoleh informasi teknologi maupun strategi
peserta lain atau pesaing, meningkatkan citra, mene-
mui pelanggan lama dan memperoleh pelanggan baru.
Nilai tersebut (yang dikenal dengan Nilai Pameran),
diperoleh dari pengalaman peserta dalam tatap muka




Salah satu industri jasa yang berkembang pesat
dalam dua dekade ini baik di tingkat nasional maupun
internasional adalah industri jasa penyelenggaraan
pameran. Hal ini tampak pada peningkatan signifikan
jumlah pelaku bisnis di bidang pameran dan semakin
banyaknya penyelenggaraan pameran dengan berbagai
tema. Menurut Nawawi (2006), penyelenggaraan pa-
meran melibatkan 6 stakeholder utama yang saling be-
kerjasama, yaitu event organizer (penyelenggara pa-
meran), exhibitor (peserta pameran), hall owner (pe-
milik tempat pameran), stand contractor (perusahaan
konstruksi stan), visitor (pengunjung), dan industri ja-
sa terkait (hotel, media, percetakan, agensi perjalanan,
agensi staf temporer). Penyelenggara pameran selalu
melibatkan stakeholder lain dalam penyelenggaraan
pameran, tetapi peserta pameran hanya berhubungan
dengan penyelenggara pameran sebagai penyedia jasa
(Nawawi, 2006).
Morris et al. (2001:572), menyatakan bahwa
tujuan peserta mengikuti pameran adalah:
1. Memperkenalkan dan menampilkan pengembang-
an produk, aplikasi produk, dan pengembangan
teknologi baru;
2. Membangun kesadaran (awareness) pembeli or-
ganisasional yang berpengaruh;
3. Melakukan kontak personal dengan pelanggan
lama dan pelanggan prospektif;
4. Tetap eksis dalam persaingan; dan
5. Membangun hubungan dengan pelanggan baru.
Efektifitas penyelenggaraan pameran dapat di-
ukur dari jumlah pengunjung yang mendatangi stan
peserta pameran, banyaknya permintaan informasi a-
tau sales call, dan banyaknya penjualan yang terjadi
pada saat pameran. Peserta pameran juga bisa melaku-
kan survei terhadap pengunjung potensial yang men-
datangi stan mereka. Hasil survei ini bisa digunakan
untuk menjawab apakah penataan stan mereka mena-
rik perhatian pengunjung sehingga pengunjung terta-
rik untuk mendapatkan informasi lebih lanjut dan bah-
kan menghasilkan penjualan. Selain itu, hasil survei
ini juga bisa digunakan sebagai pertimbangan bagi pe-
serta pameran untuk mengikuti kembali atau tidak pa-
meran yang sama di masa mendatang.
2.2 Kualitas Pengalaman Pelanggan(Customer
Experience Quality)
Pengalaman pelanggan adalah respon internal
dan subyektif pelanggan secara keseluruhan pada tatap
muka dengan perusahaan penyedia jasa, baik langsung
maupun tidak langsung (Meyer dan Schwager, 2007).
Kualitas pengalaman pelanggan merupakan penilaian
yang dirasakan pelanggan terhadap pengalaman tatap
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muka tersebut (Lemke et al., 2011). Pengalaman pe-
langgan sangat dipengaruhi oleh harapan pelanggan
terhadap merk, produk atau jasa dari penyedia jasa.
Pengalaman yang dirasakan, selanjutnya dievaluasi
oleh pelanggan untuk menentukan seberapa sesuai
dengan harapan mereka (Smith dan Wheeler, 2002:4-
5; Hollyoake, 2009). Kualitas pengalaman pelanggan
meliputi kualitas pengalaman pelanggan pada saat ta-
tap muka komunikasi, tatap muka layanan, dan tatap
muka penggunaan jasa (Payne et al., 2009).
a. Pengalaman Tatap Muka Komunikasi
Pengalaman tatap muka komunikasi atau Co-
mmunication Encounter Experience (CEE) adalah pe-
ngalaman peserta pameran ketika berkomunikasi de-
ngan EO, baik langsung maupun tidak langsung. In-
dikator pengukuran dalam CEE: (1) Kejelasan infor-
masi tentang pameran, (2) Konsistensi informasi an-
tara saluran satu dengan yang lain, (3) Kualitas komu-
nikasi EO dalam membantu peserta memperoleh stan
yang paling sesuai dengan kebutuhan, (4) Konsistensi
EO dalam melaksanakan kesepakatan yang telah dise-
tujui, (5) Kepastian bahwa EO tetap melakukan komu-
nikasi selama pameran berlangsung untuk mengetahui
keluhan peserta (Vitriah, 2012).
b. Pengalaman Tatap Muka Layanan
Pengalaman tatap muka layanan atau Service
Encounter Experience (SEE) adalah pengalaman pe-
serta pameran ketika menerima layanan dari penye-
lenggara pameran. Indikator pengukuran dalam SEE
adalah: (1) Kemampuan EO menyediakan stan dengan
posisi sesuai keinginan peserta, (2) Kemampuan EO
menyediakan stan dengan fasilitas sesuai kebutuhan
peserta, (3) Kemampuan personel EO menyampaikan
teknis pelaksanaan pameran pada saat technical mee-
ting, (4) Keaktifan personelEOdalam memastikan
bahwa peserta telah memperoleh semua kebutuhan
mereka, (5) Kemampuan EO melakukan promosi dan
publikasi untuk menarik pengunjung datang ke pame-
ran, (6) Kemampuan EO menepati rencana kegiatan
dalam pameran sesuai dengan yang disampaikan ke-
tika technical meeting, (7) Kemampuan EO mengatur
tata letak stan sehingga memudahkan peserta untuk
loading-unloading, (8) Kemampuan EO menyediakan
informasi petunjuk arah yang jelas di lokasi pameran
(Vitriah, 2012).
c. Pengalaman Tatap Muka Penggunaan Jasa
Pengalaman tatap muka penggunaan jasa atau
Usage encounter experience (UEE) merupakan penga-
laman peserta pameran dalam berinteraksi dengan
peserta lain ketika berpameran. Indikator pengukuran
dalam UEE adalah: (1) Frekuensi interaksi peserta
satu dengan yang lain, (2) Bangga akan keikutsertaan
eserta lain yang mempunyai nama besar, (3) Ter-
ganggu ketika peserta lain yang posisinya berdekatan
memajang barang melebihi stan (Vitriah, 2012).
2.3 Nilai Pameran
Nilai Pameran adalah manfaat yang diperoleh
peserta pameran berdasarkan pengalaman pada saat
CEE, SEE,dan UEE yang sesuai dengan tujuan. Indi-
kator pengukuran Nilai Pameran adalah: (1) Meme-
nuhi target penjualan, (2) Memperkenalkan produk
baru, (3) Mengetahui produk dan strategi peserta lain,
(4) Meningkatkan citra, (5) Menemui pelanggan, dan
(6) Memperoleh pelanggan baru (Vitriah, 2012).
2.4 Relationship Outcomes
Relationship Outcomes adalah hubungan yang
bermakna antara peserta pameran dengan penyele-
nggara pameran sebagai dampak keikutsertaan peserta
dalam pameran. Indikator pengukuran Relationship
Outcomes adalah: (1) Peserta merekomendasikan pa-
meran tersebut kepada perusahaan lain, (2) Peserta
akan mengikuti kembali pameran tersebut di masa
mendatang, (3) Peserta akan memberikan komentar
positif tentang pameran tersebut (Vitriah, 2012).
2.5 Kinerja Keuangan dan Non Keuangan
Kinerja merupakan indikator dari baik buruk-
nya keputusan manajemen dalam pengambilan kepu-
tusan dan merupakan hasil dari banyak keputusan in-
dividual yang dibuat secara terus menerus oleh mana-
jemen (Helfert et. al., 2002). Manajemen dapat berin-
teraksi dengan lingkungan internal atau eksternal me-
lalui informasi kinerja dalam bentuk laporan keua-
ngan. Kinerja keuangan adalah ukuran seberapa efi-
sien dan efektif sebuah organisasi atau manajer untuk
mencapai tujuan yang memadai (Škrinjar et al, 2008).
Efisien diartikan sebagai kemampuan meminimalkan
penggunaan sumber daya dalam mencapai tujuan or-
ganisasi berarti melakukan dengan tepat, sedangkan
efektivitas adalah kemampuan untuk menentukan
tujuan yang memadai berarti melakukan hal yang te-
pat.
Menurut Cull dan Morduch (2007),kinerja ke-
uangan dapat diukur dengan menggunakan rasio ke-
uangan. Rasio keuangan menunjukkan hubungan yang
dihitung dan informasi keuangan suatu perusahaan
dan digunakan untuk tujuan perbandingan. Analisis
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Rasio Keuangan merupakan analisis yang menggam-
barkan hubungan dan perbandingan antara jumlah ter-
tentu dalam satu akun laporan keuangan dengan jum-
lah yang lain pada laporan keuangan yang lain. Anali-
sis ini diharapkan dapat menjelaskan atau memberikan
gambaran tentang keadaan atau posisi keuangan per-
usahaan. Dengan rasio keuangan pula dapat membantu
perusahaan dalam mengidentifikasi kekuatan dan kele-
mahan keuangan perusahaan.
Menurut konsep going concern (usaha berlan-
jut) adalah bahwa setiap perusahaan didirikan dengan
harapan akan berlangsung terus dan berkembang bu-
kan untuk dilikuidasi. Konsep ini akan menjadi per-
timbangan pada saat penyusunan laporan keuangan
yang akan mencerminkan kinerja keuangan perusa-
haan (Maghviroh, 2010). Profitabilitas diukur dengan
pertumbuhan laba (Penrose, 1995). Kinerja keuangan
diukur dengan indikator rasio profitabilitas. Kashmir
(2008: 196) mendefinisikan jenis-jenis rasio profita-
bilitas yang dapat digunakan adalah:
a. Operating Profit Margin
b. Net Profit Margin
c. Gross profit margin
d. Return on Assets
e. Return On Equity
f. Return on Investment
3. Metode Penelitian
3.1 Pendekatan Penelitian
Penelitian ini merupakan penelitian kualitatif ka-
renabertujuan untuk membuat rancangan evaluasi
yang berkelanjutan yang dapat digunakan sebagai um-
pan balik untuk menilai kinerja keuangan dan non-
keuangan untuk UMKM setelah pameran, dan menilai
kinerja non-keuangan untuk exhibition organizer. Pe-
ndekatan kualitatif dipilih agar diperoleh suatu hasil
yang lebih mendekati kenyataan. Metode ini dipilih
karena peneliti memiliki akses masuk kedalam su-
byek penelitian dan mendekati para informan.
3.2 Fokus Penelitian
Fokus penelitian ini adalah:
a. Membuat instrumen-instrumen pengukuran alat
ukur kinerja untuk UMKM maupun event orga-
nizer (EO);
b. Menyebarkan kuesioner pada informan untuk
menganalisis secara deskriptif komponen-kompo-
nen instrumen alat ukur kinerja tersebut;
c. Membuat alat ukur kinerja baik bagi UMKM
maupun event organizer untuk mengevaluasi dan
memonitor kinerja UMKM maupun event orga-
nizer (EO).
3.3 Sumber Data
Sumber data dalam pelaksanaan penelitian ini
adalah:
a. UMKM di Jawa Timur binaan Pemerintah Provin-
si Jawa Timur;
b. Event Organizer (EO) mitra Pemerintah Provinsi
Jawa Timur; dan
c. Dinas Perindustrian dan Perdagangan Provinsi Ja-
wa Timur.
3.4 Tahapan Penelitian
Penelitian dilaksanakan melalui tahap-tahap
berikut ini:
a. Tahap Orientasi
Tahap orientasi berupa survei pendahuluan ke
lokasi riset dan melakukan wawancara, penyebaran
kuesioner, dan menyelenggarakan focus group discu-
ssion (FGD) dengan beberapa informan yaitu para
UMKM binaan Pemerintah Provinsi Jawa Timur,
Dinas Perdagangan, dan Perindustrian Provisnsi Jawa
Timur serta event organizer (EO) yang menjadi mitra
Pemerintah Provinsi Jawa Timur. Orientasi juga meli-
puti pengamatan dan pembelajaran dokumen yang di-
miliki oleh beberapa informan. Dari tahap ini diharap-
kan akan didapat gambaran secara umum tentang fo-
kus yang akan di riset.
b. Tahap Eksplorasi
Tahap eksplorasi berisi pengumpulan data yang
lebih relevan dan spesifik disesuaikan dengan tujuan
dan masalah penelitian. Wawancara, penyebaran kue-
sioner, dan focus group discussion (FGD) yang dila-
kukan dalam tahap ini didesain lebih terstruktur de-
ngan informan yang lebih representatif.
3.5 Prosedur Pengumpulan Data
a. Persiapan Memasuki Obyek Penelitian
Sebelum memasuki obyek riset secara intensif,
peneliti beberapa kali melakukan kunjungan awal be-
rupa penjajagan untuk melakukan hubungan informal
dan memupuk kepercayaan dengan para informan di-
lapangan serta mengidentifikasi informan riset.
b. Metode Pengumpulan Data
 Wawancara
Dalam proses pengumpulan data, peneliti men-
jadi instrumen utama yang terjun ke lokasi penelitian
dan mengumpulkan informasi melalui wawancara.
Metode wawancara dilakukan baik terstruktur maupun
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tidak terstruktur yang ditujukan pada UMKM, event
organizer (EO), Dinas Perdagangan dan Perindustrian
Provinsi Jawa Timur. Metode ini digunakan untuk
mengungkapkan:
1. Data pada UMKM tentang keikutsertaannya dalam
pameran yang diselenggarakan pemerintah Provin-
si Jawa Timur;
2. Data pengalaman tatap muka komunikasi UMKM
terhadap pelayanan dari event organizer (EO) yang
ditunjuk oleh Pemerintah Provinsi Jawa Timur;
3. Data pengalaman tatap muka layanan UMKM ter-
hadap pelayanan dari event organizer (EO) yang
ditunjuk oleh Pemerintah Provinsi Jawa Timur;
4. Data pengalaman tatap muka penggunaan jasa
UMKM terhadap pelayanan dari event organizer
(EO) yang ditunjuk oleh Pemerintah Provinsi Jawa
Timur;
5. Data tentang nilai pameran baik bersifat keuangan
maupun non keuangan yang diperoleh UMKM se-
telah keikutsertaannya dalam pameran yang dise-
lenggarakan oleh pemerintah Provinsi Jawa Timur;
6. Data tentang instrumen-instrumen yang akan dipa-
kai sebagai alat ukur kinerja UMKM dan event
organizer (EO).
 Penggunaan Informan
Data dari observasi atau wawancara akan di-
anggap memuaskan apabila diperoleh tidak hanya dari
satu sumber, oleh karena itu setiap data perlu diteliti
dan dikomparasi dengan data dari sumber lain yaitu
informan. Penetapan informan riset dilakukan dengan
pertimbangan latar belakang sosio kultural, yaitu para
UMKM, event organizer (EO), dan Dinas Perdagang-
an dan Perindustrian Provinsi Jawa Timur.
3.6 Analisis Data
Setelah data terkumpul maka untuk membuat
alat ukur kinerja UMKM dan event organizer (EO) di-
gunakan analisis dengan langkah sebagai berikut:
a. Untuk menentukan instrumen yang akan diguna-
kan dalam elemen alat ukur kinerja UMKM mau-
pun event organizer (EO), peneliti melakukan wa-
wancara, menyebarkan kuesioner pada UMKM,
dan focus group discussiondengan UMKM;
b. Alat ukur kinerja itu bersifat ringkas, komprehen-
sif dan aplikatif; dan
c. Analisis terhadap indikator-indikator yang akan di-
pakai sebagai alat ukur kinerja baik untuk UMKM
maupun alat ukur kinerja untuk event organizer
(EO).
4. Hasil dan Pembahasan
4.1 Hasil Penelitian
Bagian ini memaparkan hasil pengolahan data,
menginterpretasikan penemuan secara logis, dan me-
ngaitkan dengan sumber rujukan yang relevan.Pene-
litian ini menggunakan focus group discussion (FGD)
bersama UMKM yang menjadi binaan Provinsi Jawa
Timur. Untuk melengkapi FGD, peneliti juga menye-
barkan kuesioner pada UMKM yang mengikuti pame-
ran Jatim Fair pada 2013. Kuesioner ini dipakai seba-
gai data pendukung agar penelitian kualitatif ini me-
miliki analisis lebih mendalam. Sebagai informan ada-
lah UMKM peserta Jatim Fair 2013. Terdapat 89
UMKM yang mengisi kuesioner yang dapat diolah
dan dianalisis.
4.2 Data Kuantitatif Kuesioner
Data kuantitatif yang dipakai sebagai pendu-
kung penelitian kualitatif adalah sebagai berikut:
a. Pengalaman Tatap Muka Komunikasi
Pengalaman Tatap Muka Komunikasi (X1) di-
ukur dengan indikator sebagai berikut: Informasi Jelas
(X1.1), Informasi Konsisten (X1.2), Penyelenggara
mampu menyediakan stan yang paling sesuai bagi pe-
serta (X1.3), Penyelenggara pameran konsisten de-
ngan kesepakatan yang telah disetujui (X1.4), Penye-
lenggara melakukan komunikasi selama pameran ber-
langsung untuk mengetahui keluhan peserta (X1.5).
Pengukuran instrumen pengalaman tatap muka komu-
nikasi disajikan pada Tabel 1.
Indikator X1.1 dengan nilai rata-rata 4.13 me-
nunjukkan bahwa penyelenggara pameran cenderung
memberikan informasi yang jelas kepada peserta pa-
meran. Indikator X1.2 dengan nilai rata-rata 4.15 me-
nunjukkan bahwa informasi antara saluran komunika-
si satu dengan yang lain cenderung konsisten. Indika-
tor X1.3 dengan nilai rata-rata 3.80 menunjukkan bah-
wa melalui komunikasi yang berkualitas, penyeleng-
gara pameran cenderung dapat membantu peserta
memperoleh stan yang paling sesuai dengan kebutuh-
an peserta. Indikator X1.4 dengan nilai rata-rata 3.88
menunjukkan bahwa penyelenggara pameran cende-
rung konsisten dalam melaksanakan kesepakatan yang
telah disetujui. Indikator X1.5 dengan nilai rata-rata
4.0 menunjukkanbahwa penyelenggara pameran cen-
derung tetap melakukan komunikasi selama pameran
berlangsung untuk mengetahui keluhan peserta.
b. Pengalaman Tatap Muka Layanan
Pengalaman tatap muka layanan diukur dengan
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indikator sebagai berikut: Menyediakan stan dengan
posisi sesuai keinginan peserta (X2.1),Menyediakan
stan dengan fasilitas sesuai kebutuhan peserta (X2.2),
Technical meeting disampaikan dengan jelas (X2.3),
Peserta pameran telah memperoleh semua kebutuhan
mereka (X2.4), Promosi dan publikasi untuk menarik
pengunjung datang ke pameran (X2.5), Rencana ke-
giatan dalam pameran sesuai dengan yang disampai-
kan pada saat technical meeting (X2.6). Data variabel
X2 disajikan pada Tabel 2.
Indikator X2.1 dengan nilai rata-rata 3.83 me-
nunjukkan bahwa penyelenggara pameran cenderung
memiliki kemampuan dalam menyediakan stan deng-
an posisi sesuai keinginan peserta. Indikator X2.2 de-
ngan nilai rata-rata 3.76 menunjukkan bahwa penye-
lenggara pameran cenderung memiliki kemampuan
dalam menyediakan stan dengan fasilitas sesuai kebu-
tuhan peserta. Indikator X2.3 dengan nilai rata-rata
3.92 menunjukkan bahwa personel penyelenggara pa-
meran cenderung memiliki kemampuan dalam me-
nyampaikan teknis pelaksanaan pameran pada saat
technical meeting. Indikator X2.4 dengan nilai rata-
rata 4.03 menunjukkan bahwa personel penyelenggara
pameran cenderung aktif dalam memastikan terpenu-
hinya semua kebutuhan peserta pameran. Indikator
X2.5 dengan nilai rata-rata 4.21 menunjukkan bahwa
penyelenggara pameran cenderung memiliki kemam-
puan dalam melakukan kegiatan promosi dan publi-
kasi untuk menarik pengunjung pameran. Indikator
X2.6 dengan nilai rata-rata 3.92 menunjukkan bahwa
penyelenggara pameran cenderung memiliki ketepatan
dalam melaksanakan rencana kegiatan dalam pameran
sesuai dengan yang disampaikan dalam technical mee-
ting, memiliki kemampuan dalam mengatur tata letak
stan yang memudahkan peserta untuk keluar masuk
barang (loading-unloading), memiliki kemampuan da-
lam menyediakan informasi petunjuk arah di lokasi
pameran.
c. Pengalaman Tatap Muka Penggunaan Jasa
Pengalaman tatap muka penggunaan jasa (X3)
memiliki indikator sebagai berikut: Tata letak stan
memudahkan peserta untuk keluar masuk barang load-
ing-unloading (X3.1), Petunjuk arah di lokasi pameran
informatif (X3.2), Keikutsertaan peserta lain yang te-
lah mempunyai nama besar membuat peserta merasa
bangga (X3.3), Peserta lain yang men-display barang
melebihi batas stan akan mengganggu peserta yang
Tabel 1. Pengalaman Tatap Muka Komunikasi (X1)
Sumber: Data primer diolah, 2014
Tabel 2. Pengalaman Tatap Muka Layanan (X2)
Sumber: Data primer diolah, 2014
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posisinya berdekatan (X3.4). Data variabel X3 disaji-
kan pada Tabel 3.
Indikator X3.1 dengan nilai rata-rata 4.08 me-
nunjukkan bahwa peserta pameran cenderung sering
berinteraksi dengan peserta lainnya. Indikator X3.2
dengan nilai rata-rata 4.03 menunjukkan bahwa peser-
ta pameran cenderung merasa bangga dengan keikut-
sertaan peserta lain yang telah mempunyai nama
besar. Indikator X3.3 dengan nilai rata-rata 3.54 me-
nunjukkan bahwa peserta pameran cenderung merasa
terganggu ketika peserta lain yang posisinya berde-
katan menampilkan barang melebihi batas stan
d. Nilai Pameran
Nilai pameran (Y1) memiliki indikator-indika-
tor berikut ini: Mempertahankan pelanggan lama
(Y1.1), Memperkenalkan produk (Y1.2), Peserta me-
ngetahui teknologi yang digunakan peserta lain
(Y1.3), Citra peserta di mata pelanggan meningkat
(Y1.4), Peserta mudah menemui pelanggan (Y1.5),
Memperoleh pelanggan baru (Y1.6). Data variabel Y1
disajikan pada Tabel 4.
Indikator Y1.2 dengan nilai rata-rata 4.18 me-
nunjukkan bahwa dalam pameran ini peserta pameran
cenderung berpeluang memperkenalkan produk baru.
Indikator Y1.3 dengan nilai rata-rata 4.31 menunjuk-
kan bahwa dalam pameran ini peserta pameran cen-
derung berpeluang mengetahui strategi pemasaran
peserta lain. Indikator Y1.4 dengan nilai rata-rata4.25
menunjukkan bahwa peserta pameran cenderung ber-
peluang meningkatkan citra peserta di mata pelanggan
mereka. Indikator Y1.5 dengan nilai rata-rata 4.21 me-
nunjukkan bahwa dalam pameran ini peserta pameran
cenderung berpeluang menemui pelanggan mereka.
Indikator Y1.6 dengan nilai rata-rata 4.20 menunjuk-
kan bahwa dalam pameran ini peserta pameran cende-
rung berpeluang memperoleh pelanggan baru.
e. Relationship Outcome
Relationship outcome (Y2) mempunyai indika-
tor sebagai berikut: Peserta akan merekomendasikan
pameran (Y2.1),Mengikuti kembali pameran di masa
mendatang (Y2.2), Peserta akan memberikan komen-
tar positif tentang penyelenggaraan pameran (Y2.3).
Data dari variabel Y2 disajikan pada Tabel 5.
Tabel 5. Relatioship Outcome (Y2)
Sumber data: Data primer diolah, 2014
Indikator Y2.1 dengan nilai rata-rata 4.30 me-
nunjukkan bahwa peserta pameran cenderung akan
merekomendasikan pameran tersebut kepada perusa-
haan lain. Indikator Y2.2 dengan nilai rata-rata 4.15
menunjukkan bahwa peserta pameran cenderung akan
mengikuti pameran yang sama di masa mendatang.
Indikator Y2.3 dengan nilai rata-rata 4.20 menunjuk-
kan bahwa peserta pameran cenderung akan membe-
rikan komentar positif tentang pameran tersebut.
f. Kinerja Keuangan
Kinerja keuangan (Y3) mempunyai indikator
sebagai berikut: Return on Investment (Y3.1), Profi-
tabilitas (Y3.2), Penjualan (Y3.3),Return on Asset
(Y3.4), Arus kas (Y3.5). Data hasil penelitian disa-
jikan pada Tabel 6.
Tabel 3. Pengalaman Tatap Muka Penggunaan Jasa (X3)
Sumber: Data primer diolah, 2014
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Indikator Y3.1 dengan nilai rata-rata 4.80 me-
nunjukkan bahwa kecenderung return on invesment
bisnis UMKM tinggi. Indikator Y3.2 dengan nilai ra-
ta-rata 4.08 menunjukkan bahwa profitabilitas bisnis
UMKM cenderung tinggi. Indikator Y3.3 dengan nilai
rata-rata 4.20 menunjukkan bahwa penjualan dari ta-
hun ketahun bisnis UMKM cenderung tinggi. Indi-
kator Y3.4 dengan nilai rata-rata 4.25 menunjukkan
bahwa return on asset bisnis UMKM cenderung ting-
gi. Indikator Y3.5 dengan nilai rata-rata 4.10 menun-
jukkan arus kas bisnis UMKM cenderung tinggi.
4.3 Focus Group Discussion (FGD)
Focus group discussion (FGD) diselenggara-
kan pada tanggal 15 Mei 2014 di Porto Grand City.
Para UMKM sedang menyelenggarakan pameran di
Grand City sehingga kemungkinan hadir akan lebih
besar. Sebelum melakukan FGD terdapat beberapa
aturan main yang kami tetapkan baik bagi partisipan
FGD yaitu UMKM maupun untuk fasilitator. Aturan
yang diterapkan adalah bahwa partisipan adalah:
a. UMKM yang terlibat adalah yang mengikuti pa-
meran yang diselenggarakan oleh Provinsi Jawa
Timur;
b. UMKM diwakili oleh pemilik atau manajemen
yang mengetahui dan menjalankan usaha tersebut;
c. Lingkungan yang dipakai untuk FGD harus nya-
man,
d. Terdapat dokumentasi yang dapat menunujukkan
penyelenggaraan FGD tersebut memang diseleng-
garakan;
e. Laptop atau yang lain sebagai media mencatat;
f. Syarat untuk fasilitator adalah memiliki kemam-
puan untuk memimpin diskusi; dan
g. Fasilitator menggunakan pertanyaan awal yang te-
lah disiapkan dan bisa berkembang sesuai kebu-
tuhan serta mampu membuat FGD menjadi nya-
man.
Bentuk partisipasi ini akan membantu Pemerin-
tah dan juga UMKM dalam mengukur kinerjanya. Hal
ini diharapkan akan membawa pada keberlangsungan
usaha UMKM. Focus Group Discussion (FGD) ini
akan membahas indikator-indikator yang akan dipakai
oleh Pemerintah Provinsi Jawa Timur dalam menilai
kinerja UMKM yang mengikuti pameran agar terdapat
keberlangsungan usaha setelah mengikuti pameran
yang diselenggarakan oleh Pemerintah Provinsi Jawa
Timur.
Fasilitator akan dapat memperoleh informasi
kualitatif yang dibutuhkan. Fasilitator akan mengang-
kat isu yang telah diidentifikasi sebelumnya serta me-
nggali pandangan, gagasan, dan informasi terkait indi-
kator-indikator untuk kartu penilaian kinerja UMKM.
Fasilitator harus memastikan bahwa semua partisipan
memberikan pendapat ataupun gagasannya artinya se-
mua partisipan harus aktif dan terlibat dalam diskusi
dan tidak diperbolehkan ada dominasi dari anggota
FGD. Apabila terdapat perdebatan diantara sesama
anggota FGD maka fasilitator harus mengembalikan
diskusi sesuai pada isu dan informasi yang diperlukan.
Jadi fasilitator sedapat mungkin menghindari
perdebatan yang tidak perlu dan harus dapat
mengalokasikan waktu dengan baik untuk setiap
partisipan FGD. Syarat fasilitator yang lain adalah
harus dapat memandu dari satu diskusi ke diskusi
yang lain dan dari satu sub topik ke sub topik yang
lain. Fasilitator harus memberikan kesan pada para
partisipan FGD bahwa fasilitator bertujuan belajar dari
mereka bukan terkesan yang paling tahu.
Ibu wati UMKM manajemen dari Batik Tulis
yang beralamat di Menteng Rawa Panjang RT 006/08
No. 17 Jakarta 12960 menyatakan bahwa pameran
merupakan media efektif untuk mempromosikan pro-
duknya. Itulah sebabnya beliau sering sekali mengi-
kuti pameran yang diselenggarakan oleh baik
Pemerintah Provinsi Jawa Timur maupun penyeleng-
gara lain. Bu Wati selama ini merasakan bahwa event
Tabel 4. Nilai Pameran (Y1)
Sumber data: Data primer diolah, 2014
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organizer yang ditunjuk oleh Pemerintah Provinsi Ja-
wa Timur telah memberikan informasi yang jelas dan
benar. Penyelenggara pameran juga telah menyedia-
kan stan yang sesuai dengan keinginan dan kebutuhan
peserta. Menurut Bu Wati penyelenggara pameran ter-
sebut harus menyatakan dan menginformasikan sesuai
dengan kenyataannya dan mendengarkan keluhan pe-
serta.
Ibu Anik pengusaha Batik Tulis dari Kediri
yang beralamat di Dadapan-Ngasem Kediri adalah pe-
milik usaha ini. Beliau beberapa kali mendapat fasili-
tas dari Pemerintah Provinsi Jawa Timur untuk mengi-
kuti pameran. Beliau juga mengeluhkan untuk pa-
meran ke tingkat lebih tinggi seperti sampai ke Jakarta
sangat sulit. Bahkan terkesan hanya UMKM tertentu
saja yang dengan mudah bisa ke Jakarta atau ke luar
negeri. Ibu Anik juga menyatakan bahwa penyeleng-
gara pameran telah menyediakan stan dan fasilitas
yang sesuai dengan yang diinginkan. Penyelenggara
juga selalu mengadakan technical meetingsebelum
pameran berlangsung sehingga memudahkan peserta
pada saat pameran berlangsung. Ibu Anik juga mem-
beri apresiasi pada penyelenggara pameran yang sa-
ngat gencar melakukan promosi dan publikasi sehing-
ga pameran yang diikuti selama ini cenderung banyak
dihadiri pengunjung. Pengalaman yang dialami oleh
ibu Anik adalah bahwa technical meeting yang dise-
lenggarakan oleh panitia sudah sesuai dengan kenya-
taan ketika pameran.
Bapak Windu pengusaha batik tulis yang ber-
alamat di Simbar II Cluring Banyuwangi telah bebe-
rapa kali mengikuti pameran baik yang diselenggara-
kan oleh Pemerintah Provinsi Jawa Timur maupun
penyelenggara lainnya. Menurut bapak Windu pame-
ran yang diselenggarakan oleh Pemerintah Provinsi
Jawa Timur sudah baik hanya saja perlu adanya keber-
lanjutan dan monitoring terhadap UMKM sehingga
pameran ini memiliki nilai yang tinggi bagi UMKM.
Selama mengikuti pameran banyak manfaat yang di-
peroleh oleh bapak Windu yaitu meningkatnya pen-
jualan, produknya jadi dikenal masyarakat luas, dan
juga mendapat pengetahuan tehnologi baru dengan
melihat tehnologi peserta lain. Manfaat lainnya adalah
bertambah naiknya citra perusahaan,memperoleh pe-
langgan baru serta lebih mudah menemui pelanggan.
Bapak Sunardi beralamat di Ds Mejan Bayat
Klaten pengusaha batik Retmo Mulyo adalah pengusa-
ha batik yang telah cukup lama malang melintang di
usaha batik dan telah beberapa kali mengikuti pame-
ran baik yang diselenggarakan oleh Pemerintah Provi-
nsi Jawa Timur maupun yang dilaksanakan oleh pe-
nyelenggara lainnya. Menurut bapak Sunardi baik pe-
nyelenggara maupun UMKM harus dapat bekerjasama
dengan baik sehingga penyelenggaraan pameran bisa
berlangsung dengan sukses dan membawa nilai yang
tinggi baik bagi UMKM maupun penyelenggara pa-
meran itu sendiri. Apabila pameran membawa manfaat
yang tinggi bagi UMKM maka peserta pameran akan
merekomendasikan peserta lain untuk mengikuti pa-
meran yang diselenggarakan Pemerintah Provinsi Ja-
wa Timur. Peserta yang puas juga akan berkeinginan
untuk mengikuti pameran lagi karena komentar positif
dari peserta pameran.
Bapak Ony K. Merupakan pengusaha “Nesa
Batik” yang beralamat di Simomulyo Baru Gg 9 Sura-
baya berpendapat bahwa pameran sangat penting bagi
UMKM untuk mempromosikan produknya. Itulah se-
babnya pameran harus dikelola secara profesional baik
oleh penyelenggara maupun pemerintah. Pameran me-
rupakan cara yang efektif bagi UMKM untuk keber-
langsungan bisnisnya. Dengan mengikuti pameran
maka diharapkan masyarakat mengenal produk kita
dan akhirnya membeli produk tersebut. Apabila pro-
duk kita dibeli itu artinya meningkatkan penjualan
dari produk tersebut. Pameran yang berhasil juga akan
mendorong peserta sebelumnya merekomendasikan
pameran tersebut ke pada UMKM lainnya.
Beberapa dosen atau akademisi hadir juga un-
tuk kami mintai pendapatnya yaitu Ibu Rini dan Bapak
Pandu yang merupakan dosen sekaligus punya usaha
kecil dan menengah tetapi beliau berdua belum mengi-
kuti pameran yang diselenggarakan oleh pemerintah
Provinsi Jawa Timur. Menurut akademisi yang me-
ngacu pada teori pemasaran bahwa penyelenggara pa-
meran harus mempunyai kemampuan komunikasi.
Adapun definisi kemampuan komunikasi penyeleng-
gara adalah kemampuan penyelenggara pameran ke-
tika berkomunikasi dengan peserta pameran baik lang-
sung maupun tidak langsung. Sedangkan kemampuan
layanan adalah kemampuan penyelenggara pameran
ketika memberikan layanan secara langsung maupun
tidak langsung pada peserta pameran. Kemampuan
teknis pelaksanaan pameran adalah kemampuan pe-
nyelenggara pameran dalam penyelenggaraan pame-
ran sesuai dengan lingkungan yang ada ketika pame-
ran.
Ibu Novi beralamat di Sidosermo PDK 5A Kav
15 Surabaya adalah pengusaha Suvenir dan Craft yang
telah beberapa kali mengikuti pameran yang diseleng-
garakan oleh pemerintah Provinsi Jawa Timur ataupun
lainnya. Menurut ibu Novi agar pameran itu berlang-
sung dengan sukses apabila penyelenggara mampu
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melakukan promosi dan publikasi untuk menarik pe-
ngunjung datang ke pameran. Dengan semakin ba-
nyaknya pengunjung, diharapkan penjualan akan me-
ningkat. Pengalaman ibu Novi selama mengikuti pa-
meran mendapat pengalaman yang baik seperti penye-
lenggara yang sudah profesional seperti misalnya pe-
nyelenggara pameran selalu memastikan bahwa pe-
serta pameran telah memperoleh semua kebutuhan pe-
serta, menyelenggarakan technical meeting, yang se-
suai dengan kenyataan di pameran, tata letak yang
memudahkan keluar masuk barang peserta pameran.
Bapak Dadan adalah Direktur PT Debindo ca-
bang Surabaya yang telah bekerja di PT Debindo mu-
lai tahun 1985 sehingga beliau sudah sangat berkom-
petendalam bidang pameran. Sebagai penyelenggara,
pak Dadan harus bertanggung jawab untuk menyuk-
seskan penyelenggaraan pameran dimulai hal teknis
sampai publikasi dan promosi. Menurut pak Dadan
penyelenggara pameran harus dapat menyediakan mu-
lai stan yang sesuai dengan keinginan peserta, stan
dengan fasilitas sesuai kebutuhan peserta, mampu me-
lakukan promosi dan publikasi, membuat tata letak
stan memudahkan peserta untuk keluar masuk barang
(loading-unloading), petunjuk arah yang informatif,
membuat sistem yang menjadikan peserta lain tidak
menampilkan barang melebihi batas stan. Apabila per-
siapan teknis sebelum pameran berlangsung dilakukan
dengan baik maka diharapkan pameran akan sukses
dan meningkatkan kinerja UMKM dalam bidang ke-
uangan yaitu penjualan yang meningkat.
4.4 Diskusi dengan Dinas Perindustrian dan Per-
dagangan Provinsi Jawa Timur dan PT
DEBINDO Cabang Surabaya
Diskusi ini diselenggarakan pada tanggal 5 Mei
2014 di Ruang Meteorologi Dinas Perindustrian dan
Perdagangan Provinsi Jawa Timur di Jalan Siwalan-
kerto II No 42 Surabaya. Diskusi dilakukan dengan
tujuan untuk menggali indikator-indikator yang akan
menjadi elemen-elemen didalam alat ukur kinerja
UMKM maupun EO. Diskusi ini dihadiri oleh wakil
dari Dinas Perindustrian dan Perdagangan seluruh
Jawa Timur dimana UMKM mereka mendapat fasi-
litas pameran. Dinas Perindustrian dan Perdagangan
Provinsi Jawa Timur mengundang para wakil dari
Dinas Perindustrian dan Perdagangan kota-kota di
seluruh Jawa Timur untuk rapat koordinasi terkait pa-
meran yang diselenggarakan. Dalam rapat koordinasi
ini juga dihadiri oleh Direktur PT Debindo cabang
Surabaya didampingi bapak Rudi sebagai penanggung
jawab pelaksanaan pameran.
Diskusi tersebut menghasilkan beberapa indi-
kator yang merupakan critical success factor dari ke-
berhasilan event organizer maupun untuk UMKM.
Elemen-elemen tersebut adalah sebagai berikut:
a. Mampu menyediakan stan dengan posisi sesuai ke-
inginan peserta;
b. Mampu menyediakan stan dengan fasilitas sesuai
kebutuhan peserta;
c. Saat technical meeting, menyampaikan teknis pe-
laksanaan pameran dengan jelas;
d. Mampu melakukan promosi dan publikasi untuk
menarik pengunjung datang ke pameran;
e. Aktif memastikan bahwa peserta pameran telah
memperoleh semua kebutuhan mereka;
f. Melaksanakan kegiatan pameran sama denganyang
disampaikan dalam technical meeting;
g. Tata letak stan memudahkan peserta untuk keluar
masuk barang (loading-unloading);
h. Petunjuk arah di lokasi pameran informatif ;
i. Keikutsertaan peserta lain yang telah mempunyai
nama besar;
j. Tidak ada Peserta lain yang men-display barang
melebihi batas stan;
k. Mampu menciptakan penjualan yang bagus;
l. Peserta dapat memperkenalkan produk;
m. Peserta mengetahui teknologi yang digunakan pe-
serta lain;
n. Citra peserta di mata pelanggan meningkat;
o. Peserta mudah menemui pelanggan;
p. Peserta bisa memperoleh pelanggan baru;
q. Peserta akan merekomendasikan pameran tersebut
kepada perusahaan lain;
r. Peserta akan mengikuti pameran yang sama di
masa mendatang;
s. Peserta akan memberikan komentar positif tentang
pameran yang diikuti;
t. Informasi tentang penyelenggaraan pameran jelas;
u. Informasi yang disampaikan baik langsung dan ti-
dak langsung adalah sama;
v. Mampu menyediakan stan yang paling sesuai bagi
peserta pameran;
w. Konsisten dengan kesepakatan yang telah disetu-
jui; dan
x. Komunikasi selama pameran berlangsung untuk
mengetahui keluhan peserta.
5. Simpulan
Pameran merupakan elemen yang sangat pen-
ting untuk keberhasilan bisnis UMKM. Pameran yang
berhasil akan membawa dampak bagi keberhasilan
bisnis UMKM. Untuk membuat alat ukur kinerja baik
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bagi keberhasilan bisnis UMKM maupun event or-
ganizer (EO) harus melihat indikator-indikator pem-
bentuk ukuran kinerja tersebut. Adapun indikator-in-
dikator pembentuk ukuran-ukuran tersebut adalah
sebagai berikut:
a. Pengalaman tatap muka komunikasi
b. Pengalaman tatap muka layanan
c. Pengalaman tatap muka penggunaan jasa
d. Nilai pameran
e. Kinerja keuangan
Pemerintah Provinsi Jawa Timur dapat mensi-
nergikan alat ukur kinerja ini dalam sebuah sistem
yang akan terhubung juga dengan sistem UMKM dan
penyelenggara pameran sebagai bahan evaluasi penga-
laman peserta pameran kedalam upaya meningkatkan
penciptaan nilai pameran bagi peserta maupun bagi
penyelenggara pameran secara berkelanjutan. Baik
penyelenggara pameran maupun UMKM akan dapat
berorientasi pada nilai bagi perusahaan mereka yang
pada akhirnya menghasilkan penciptaan nilai bagi
peserta maupun penyelenggara pameran.
Hal ini akan menjadi agenda penting bagi
Pemerintah Provinsi Jawa Timur dalam menentukan
kebijakan terkait penyelenggara pameran maupun
UMKM. Apabila peserta memperoleh nilai pameran
yang berarti juga meningkatnya kinerja keuangan
berarti akan membuka kesempatan bagi penyelenggara
untuk membangun hubungan dengan peserta dan
membagun jaringan yang lebih luas.
Pemerintah Provinsi Jawa Timur dapat mela-
kukan aliansi strategis dengan UMKM dan penye-
lenggara pameran. Aliansi strategis ini diharapkan
akan berdampak pada ekuitas merek kedua pihak yang
akan bermanfaat bagi perusahaan penyelenggara pa-
meran tersebut. Penelitian lain yang dapat dilakukan
adalah penelitian tentang nilai bagi penyedia jasa.
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